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Abstract 
     This paper describes a basic study about the discourse of inquiry, examined the overall 
structure and development of discourses by using Stage as an analysis unit. The data revealed 
that, 1, there were three different Stages in a discourse of inquiry; 2, discourse of inquiries 
consists of two structures, Inquiry section (the purpose of a phone call) and Information section 
(information collection). Furthermore, not all discourse of inquiries consists of Inquiry section 
and Information section, but some discourse of inquiries only consists of Information section. No 
matter what kind of structures it’s composed by, the actual exchanges of information would be 
preceded in the Information section, and it seems that the Inquiry section doesn’t always have 
an essential effect in the discourse of inquiries. In addition, the data showed that questioners, as 
customers, have no fixed sequences or modes during the discourse of inquiries; also, the flow of 
Information section has no assigned patterns, either. Finally, the discourse of inquiries will be 
ended by the questioners who collected and satisfied the information during their phone calls, 
and not by the operators. 
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日本には長期滞在の目的で住んでいる外国人居住者のみならず，最近は観光目的で訪日する
外国人も多く見られる．日本政府観光局の 2010 年の発表によると，2010 年の訪日外国人旅行
者数は 861 万 1500 人(対前年比＋26.8%)であった．また観光庁は，2020 年には外国人訪日旅行
者数を 2500 万人に増加させる計画の実現をめざしているという． 
外国人居住者や外国人旅行者の増加による社会の需要に応え，外国人を対象に情報案内を行
う問い合わせ窓口やコールセンターがあちこちにできるようになった．多くは日本語母語話者
の英語を使ったサービスと，外国人母語話者による通訳のサービスを提供するビジネスである． 
本稿の調査協力先の「Ｒ外国人案内所」1もこうしたサービスを提供する A 鉄道会社が設け
た事業所で，外国人旅行者を増やすとともに，日ごろから鉄道を利用する多くの外国人居住者
の旅客に対し，電話によってサポートしている． 
従来電話会話の研究は多く見られるが，問い合わせの談話を対象とした先行研究はあまり見
当たらない．本稿では今まで扱われることのなかった問い合わせの談話の基礎研究を行った．
中国人と日本人の接触場面における日本語による問い合わせの談話データを 13 例収集し，実際
の問い合わせがどのように進行し，参加者によってどのような相互行為が行われるかを分析し
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た．場面やデータの数が限られていることから，問い合わせの談話全般の特徴を結論付けるこ
とは難しいが，問い合わせの談話の実態を捉える端緒とすることはできると考える． 
一般的に問い合わせの談話は情報を得たい質問者が，問い合わせ先に電話をかけ，案内者か
ら情報を案内してもらう談話である．問い合わせの談話における参加者はほとんどの場合初め
て会話を交すため，人間関係が確立されていない場合が多い．また，質問者は客の立場にあり，
両者の間に上下関係が存在する．このような問い合わせの談話は日常生活における親しい等位
の関係での談話とは異なる会話環境を持ち，問い合わせの談話だけが持つ特徴があるはずであ
る． 
本稿は問い合わせの談話がどのような仕組みを持つ談話であるのかを明らかにすることが目
的である．具体的には「話段」という分析単位を援用し，問い合わせの談話を構成する話段を
認定し，話段の展開を考察することで，問い合わせの談話の全体構造を解明する． 
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本調査では，ロールプレイでデータを収集した．実際に問い合わせの電話ができるような環
境を用意し，調査協力者である中国語母語話者に，実在する問い合わせ先(Ｒ外国人案内所)に
電話をしてもらい，問い合わせをする場面を収録した．調査の際に質問者側には場面を設定し
「ロール」を与えているが，案内者側は調査であることを知らせなかったため，案内者は普段
通りに対応していた2． 
ロール・カード3場面設定は比較的緩くし，調査協力者の質問者に自らの実際の状況に合わせ
て，自由に問い合わせを行うように働きかけた．場面設定は「家族や知人が中国から訪日する
予定で，質問者が同行して日本旅行を計画している場面」に設定した．その際に A 鉄道会社が
外国人旅行者向けに発売している割安な「外国人用パス」という商品の利用を希望するので，
それについて詳しく問い合わせるという課題を設けた．このような場面設定にしたのは，より
自然な問い合わせ談話データを得るためである． 
本調査は 2010 年 8 月～2011 年 8 月にかけて行われた．なお，本調査を計画した段階の 2010
年 6 月下旬に，調査者は「Ｒ外国語案内所」の責任者に，本稿の調査目的と調査依頼の旨を伝
え，10 分程度の 10～15 本の電話調査に協力することを許可された．ただし，それぞれの案内
者には，調査の電話がかかってくる日時は知らせていない． 
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本調査の質問者役の中国人協力者は，全員 T 大学に所属する留学生である．日本語で問い合
わせ電話をすることが可能な言語能力を持つ者を対象にし，全員財団法人日本国際教育支援協
会(海外においては独立行政法人国際交流基金)が主催する「日本語能力試験一級」に合格し，
なお且つ，大学における日本語による講義を受けている者にした．次に，会話データの一定の
傾向をみるために，本調査で設定した問い合わせの対象である「外国人用パス」に関して全く，
あるいはほとんど情報を持っていない者に限定した．以下，中国人協力者を質問者と記す． 
調査の問い合わせ電話に対応した「R 外国人案内所」の日本人案内者は全部で 7 人で，収集
した 13 例の会話データの中には同じ案内者が数回対応することになった．日本人案内者は全員
「R 外国人案内所」において，8 年～20 年の案内経歴を持つベテラン案内者である．英語の案
問い合わせ談話の全体構造 (崔) 
125 
内が主な業務となるが，普段から外国人からの日本語による問い合わせも多く受けていること
から，接触場面に慣れていると考えられる．以下，日本人案内者を案内者と記す．  
収録した会話データは全て文字化した．文字化の記号はザトラウスキー(1993)を参考にした
ものと，本稿で新たに設けたものがあり，発話の改行においては主に話者交替とポーズによる
区切りを中心に行った4． 
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ザトラウスキー(1993)では電話会話を一つの一つの総体と捉え，全体的構造を開始部，主要
部，終了部に区分している．本調査で得られた問い合わせの電話会話も同じく開始部，主要部，
終了部で構成される5． 
本稿では，電話の問い合わせの会話データの中で，電話会話の主要部に位置するロール・カ
ードの「場面設定」に沿って行われる参加者のやりとりのみを「問い合わせ談話」として抽出
した． 
以下に本稿における問い合わせ談話を定義する． 
問い合わせ談話とは，質問者が問い合わせを開始し，情報求めを行い，案内者の情報案内に
よって，知りたい情報を全て入手したため，問い合わせを終了してもよいと両者が確認し合う
ところまでの一連のやり取りを指すものとする． 
問い合わせ談話において，質問者は「情報求め」を志向して談話を遂行し，案内者が「情報
案内」を志向して談話を遂行する． 
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問い合わせ談話の構造と比較的類似する談話の研究として，ラジオの相談番組の相談の談話
研究(鈴木 2002・2003，能田 1994・1996，村上 1994・1995)がある．そのうち，鈴木(2002・2003)，
能田(1994・1996)が依拠していた分析の枠組みは，ザトラウスキー(1993)の「話段」という枠組
みであった． 
近年，談話の構造を明らかにするために，ザトラウスキー(1993)の「話段」の分析の枠組み
を使った研究(中井 2003，柏崎 1996・1997，猪崎 2000)が見られる． 
猪崎(2000)では依頼の談話のメカニズムを「話段」の概念を取り入れて分析しているが，そ
の中で次のように述べている． 
 
話段の枠組みが全ての日本語会話の分析に有効であるとは限らないが，勧誘や依頼
の談話のような隣接応答体系がかなり明確な場合に，談話の展開メカニズムを観察す
るのに適当である． 
 猪崎(2000：132) 
 
問い合わせ談話も勧誘や依頼のように，隣接応答体系がかなり明確な談話であると言えよう．
そのため「話段」の枠組みを用いて問い合わせ談話の展開を説明することは妥当であると判断
した． 
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ザトラウスキー(1993)では「話段」を以下のように定義している． 
 
「話段」とは，一般に，談話の内部の発話の集合体(もしくは一発話)が内容上まと
まりを持ったもので，それぞれの参加者の「談話」の目的によって相対的に他と区
分される部分である．勧誘の話段と勧誘応答の話段は話題，発話機能，音声面にお
ける特徴がある．また，話段を特徴づけるものとして，メタ言語的発話，イニシア
ティブ，話者交替等が挙げられる． 
ザトラウスキー(1993：72) 
 
談話の構成を「話段」という分析単位を用いて分析する際に，その話段の認定において，重
要な指標となるのが発話機能である． 
ザトラウスキー(1993)によれば，会話には一定の目的があり，それを構成する個々の発話に
は，目的を達成するためのなんらかの役割が課せられる．それが発話機能ということになる．
普通，一つの発話は一つの発話機能を有するが，一つの発話に二つ以上の機能が課せられるこ
ともあり，二つ以上の発話に一つの機能が分担される場合もある．これは，談話の単位として
の発話をどのように認定するかという問題ともかかわるものである．本稿では，発話を前後に
切れ目のある一まとまりの内容を持つ言語単位とする．また，いくつかの発話が続き，その発
話機能が変わらなければ，発話ごとに分けずまとめて示すことにした． 
本稿の問い合わせ談話は初めて電話をかけてくる質問者と，案内者による情報のやり取りであ
る．ここで情報を「要求」したり，情報を「提供」したりする以外にも，相手から出された情報
を自らが正しく理解しているか「確認」することも談話を展開していくうえで，非常に重要なや
りとりである． 
このような問い合わせ談話が持つ特徴から，ザトラウスキー(1993:67-68)の発話機能の定義と
分類を基に，国立国語研究所(1994：7-9)の行為的機能における「情報要求」の発話機能の分類も
参考に入れ，若干の修正を加えた発話機能を使って分析を行う6． 
本稿では以下の発話機能を用いた． 
1. 注目要求      7. 共同行為要求 
2. 談話表示      8. 単独行為要 
3. 情報要求      9. 言い直し要求 
4. 意志表示      10. 言い直し関係 
5. 情報要求      11. 作り・儀礼 
6. 確認要求      12. 注目表示7 
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上記の分析方法に沿って分析した結果と，考察されたことをまとめる．ここからは質問者を
「S」，案内者を「A」と略して述べていく． 
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問い合わせ談話を発話機能，話者，参加者の会話目的の観点から分析し，話段の認定を行った．
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その結果，問い合わせ談話は，商品情報求めの話段(以下，話段Ⅰ)， 商品情報案内の話段(以下，
話段Ⅱ)，相互確認と終了の話段(以下，話段Ⅲ)といった三つの話段で構成されることが明らかに
なった．それぞれの話段は発話機能において異なる特徴を持ち，談話を進める上で参加者が果た
す役割も異なる．さらに各話段ごとにはいくつかバリエーションがあることも判明した．これか
ら上述の三つの話段をそれぞれ話段Ⅰ，話段Ⅱ，話段Ⅲとして示す． 
それぞれの話段の定義，参加者の役割，問い合わせ談話の性質から持つ話段の特徴を，表1に
まとめて示す．また話段Ⅰと話段Ⅱにみられる相違点も指摘しておく． 
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話
段
Ⅰ 
定義 
S が自らの条件や要望など，即ち質問者情報を A に提示したり，商品に関して
質問したりし，A がそれを理解するまでの発話のまとまりである． 
参加
者の
役割 
S S が話し手で話段を開始し，主に話段を進めていく． 
A 
A は S の情報求めを受けることが中心で，A が S の情報求めを理解する
ことで話段Ⅰは終了する． 
話段
特徴 
S が開始し，A が S の情報求めを理解することで終了する．A は客の S の発話
権を尊重し，受けることを優先し，相づち的な発話で S の発話を継続させる．
聞き取れなかった場合には，できるだけ確認を保留したまま聞き続け，S の発
話が終了してから確認を行う．そのため，話段の終了の部分に A の確認要求が
集中する． 
 
話
段
Ⅱ 
定義 
S の情報求めを受けた A が，必要に応じて，質問者情報を収集したりしながら
S が求める情報を過不足なく案内し終え，S がそれを受け，情報を入手するまで
の発話のまとまりである． 
参加
者の
役割 
A A が話し手で話段を開始し，主に話段を進めていく． 
S 
S は A の情報案内を受けることが中心で，理解できなかった情報につい
て聞き返したりしながら理解を図る．話段Ⅱは S が A の情報案内を受け
取ることで終了する． 
話段 
特徴 
先行話段Ⅰで S の情報求めを理解したら，A は話段Ⅱを開始し，A の情報案内
終了，および S がそれを受け，理解が取れたことで終了する．話段Ⅱの終了の
部分は，S の注目表示「あーはい」，理解したことを示す「分かりました」が
よく見られる．また A の情報案内終了を示す注目表示「はい」が多く見られる．
話段Ⅰと
話段Ⅱの
相違点 
話段Ⅰで A が S の発話の理解を図る際には S の発話権を尊重し，話段の終了の
部分で確認を行う．しかし，話段Ⅱの聞き手である S は，話段Ⅰの聞き手の A
とは異なる．「客」という立場である S は A の情報案内の途中に，自分の情報
理解の確認をする場面もよくある． 
 
話
段
Ⅲ 
定義 
S にこれ以上聞きたいことがなくなり，問い合わせ談話を終了してよいことを
両者が確認し合い，問い合わせ談話が終了する発話のまとまりである． 
参加
者の
S/A 参加者のいずれが話段を開始し，両者により問い合わせ談話を終了する．
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役割 
話段 
特徴 
S が開始する場合がほとんどであるが，A が開始する場合も少数見られる．S が
話段Ⅲを開始する場合には「分かりました」，「以上です」等の情報提供，「あ
りがとうございます」の関係作りの発話によって開始される．一方，A が話段
Ⅲを開始する場合は話段Ⅱが終了した後 S から情報求めがすぐに起きず，ポー
ズが目立ったりする時であった．A は「よろしいですか」と問い合わせ談話を
終了を伺う確認要求や情報要求で開始する． 
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問い合わせ談話は話段Ⅰ，話段Ⅱ，話段Ⅲによって構成される．詳しいデータの展開結果は
表 2 で示したとおりである． 
表 2 では各話段を話段Ⅰを「●」，話段Ⅱを「★」，話段Ⅲを「終」と記号化して示した．な
お，表の下に，各話段が出現した回数を数字で示した．また，後の説明の中で詳しく取り上げ
るが，表 2 の中の「●Y」は用件提示部を構成する話段，「網がけの部分」は話段Ⅰ話段Ⅱが一
まとまりになっていないところ，「※」は購入場所の情報求めの行う話段，「同」は同じ情報を
繰り返し求める話段を指している． 
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データ 
�号 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
 ●Ｙ ●Ｙ ●Ｙ ●Ｙ ●Ｙ ●Ｙ ●Ｙ ●Ｙ ●Ｙ ●Ｙ ● ● ● 
 ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ★ ★ ★ 
 ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★   ●※ ● ● 
 ●※ ●※ ● ●同※ ● ●※ ● ● ●※ ● ★ ★ ★ 
 ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ● ● ● 
 ● ● ● ●同※ ● ● ● ● ● ● ★ ★ ★ 
 ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ● ● ● 
 ● ● ●※ ● ● ● ● ●※ ● ● ★ ★ ★ 
 ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ● ● ● 
 ● ● ● ●同※ ●※ ● ● ● ● ●同 ★ ★ ★ 
 ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ● ● ● 
 ● ● ● ● ● ● ● ● ● ●同 ★ ★ ★ 
 ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ ★ 終 ● ●※
 終 終 ● 終 ● ● ● ● ● ●※  ★ ★ 
   ★  ★ ★ ★ ★ ★ ★  終 ● 
   終  ● ● 終 終 ● ●   ★ 
   ●  ★ ★ ●  ★ ★   ● 
   ★  ● 終 ★  終 終   ★ 
   ●  ★  終      ● 
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   ★  ●        ★ 
   ●  ★        ● 
   ★  終        ★ 
   終          ● 
             ★ 
             終 
              
話段Ⅰ 7 7 10 7 11 9 9 8 9 9 6 7 12 
話段Ⅱ 6 6 9 6 10 8 8 7 7 7 6 7 12 
話段Ⅲ 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 
 
上の表2をみると，問い合わせ談話は話段Ⅰと話段Ⅱが入れ替わりながら展開し，最後に話段
Ⅲで談話が終わっている．また，話段の数をみると，データ11，データ13以外には話段Ⅰの数が
多く，特に談話が始まる部分で，話段Ⅰが連続するデータが多い．また，データ3とデータ7は話
段Ⅲが2回出現している． 
問い合わせ談話の場合，S が電話をかけた最初の段階では，A は S が何について問い合わせ
たいのかが分からないため，情報案内することができない．したがって，S は何らかの形でこ
れから問い合わせること，つまり，問い合わせ用件(以下 S の用件とする)を A に理解させる必
要があることが予測される8． 
分析の結果，問い合わせ談話は S が用件を A に提示し，A がそれを受ける部分と，具体的な
商品に関する情報のやり取りが行われる部分の，二つの部分が存在することが考察された．こ
こで前者を「用件提示部」，後者を「情報部」と名付けることにする．情報部では，S は本格的
に商品に関する情報求めを行い，S はこれ以上聞きたいことがなければ，情報部および問い合
わせ談話は終了する．本稿では，問い合わせ談話の終了は，情報部を終了させるためのものと
考え，情報部の一部として含めて捉える．13 例のデータのうち，上述のように S が用件を提示
する用件提示部を経て情報部へ移行する，二部構造を成す談話となったのは 10 例であった．残
りの 3 例は用件提示部がなく，S が最初から商品に関する情報求めを行う情報部のみの談話と
なっていた．以下，前者をタイプ 1，後者をタイプ 2 とする． 
表 2 ではそれぞれタイプ 1，タイプ 2 を区別するため，タイプ 1 の用件提示部となる話段Ⅰ
に「Y」を付けて，「●Y」と示している．ここから，用件提示部は話段Ⅰで構成されることが
分かる． 
タイプ 1： 用件提示部から情報部へ移行する二部構造(10 例) 
【データ 1～10】 
タイプ 2： 情報部のみの構造(3 例) 
【データ 11～13】 
 
??????????????
????????????
タイプ 1 とタイプ 2 はどのような相違点と共通点があるのか．まずタイプ 1 を説明し，用件
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提示部が持つ位置づけを考える．そのあと，用件提示部無しに，情報のやり取りが開始される
情報部のみのタイプ 2 では，用件把握がどのように行われるのかを述べる．本稿に掲載する事
例は，データ 3，データ 11，データ 12 から取っている．それぞれの事例をどのデータから取っ
たかを示すために，データの番号を丸囲みの数字で示しておく． 
例 1 はタイプ 1 のデータ 3 の用件提示部で，話段Ⅰで構成されている． 
 
例 1－③ 
 1 S あのー／／友達からー、あのーー 情報提供 
 2 A ／／はい              はい 注目表示 
→ 3 S お得なパスというー、そういうー、んーコースみたい
なものあります、と聞いたんですけど、それについて
聞きたいんですけど、あ、いいですか？ 
    情報提供， 
意志表示＋情報要求 
→ 4 A はーい、はい、どのようなパスのことでしょうか？ 注目表示，情報要求 
 
例 1 で，S は 1S・3S で既知情報を提示し，3S で「それについて聞きたいがいいか」と A に
問い合わせを行う意志を示し，許可を求める．それを受け A は 4A で用件把握と見られる「は
ーい」という注目表示で応答したあと，情報求めを先へと進めさせる「どのようなパスのこと
か」と情報要求する． 
用件提示部で，S は商品に対する具体的な情報求めはせず，主には「何についての問い合わ
せをしたい」と，電話した用件を提示するにとどめている．A は用件を把握すると，S に具体
的な情報求めを行うように先へと進めさせている．用件提示部が存在するタイプ 1 の 10 例のう
ち 9 例は A が用件把握できたことを示す発話と，S の情報求めを先へと進めさせる発話が見ら
れた． 
そのため，表 2 で示されるように，タイプ 1 は用件提示部を構成する話段Ⅰが現れ，そのあ
と情報部に移行し，商品に対する具体的な情報求めの話段Ⅰが連続する形となる． 
しかし，用件提示部が存在するからと言って，A は必ず用件提示部で用件把握ができるとは
限らない．用件提示部は存在するが，A が用件提示部で用件把握できず，情報部で S の情報求
めを受けてから用件把握のためのやり取りが長く続く事例が見られた(データ 10)．二部構造を
持つ問い合わせ談話であっても，A が用件提示部で必ずしも用件把握を達成してから，情報部
に移行するとは限らないということを指摘しておきたい． 
次に，用件提示部がないタイプ 2 の展開を見てみよう．タイプ 2 のデータは 13 例中 3 例であ
ったが，以下データ 12 で説明する． 
タイプ 2 は上の例 1 のような「何について問い合わせをしたい」という電話の用件を提示す
る部分がなく，Sは最初から商品に対する具体的な情報求めを行う．以下データ12で説明する． 
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例 2－⑫ 
 1 S あのーー、外国人、外国人の、あのー外国人用パスーー、
／／っていうのがあると聞いたんですが 
情報提供 
 2 A      ／／はい 注目表示 
→ 3 S はい(：)えっとーー、うーん、これって外国人だけ、外国
人専用なんですかね？／／なんか、あのー↘【声小】 
情報要求 
→ 4 A そうですねー、／／あのー 情報提供 
  5 S       ／／あーはい 注目表示 
→ 6 A はい、あのー外国人用パスは、外国人の方で、旅行目的
で来日する方が使うーー、商品なんですけれども 
注目表示，情報提供 
 
例 2 の 1S～5S は話段Ⅰ，6A は話段Ⅱの一部である． 
S は 1S で「外国人用パスがあると聞いたが」と既知情報を提示した後，3S で「えっとーー，
うーん」などの言いよどみ，「外国人だけ，外国人専用」と言い直し，終助詞の「かね」と発話
のトーンを下げるなどの特徴が見られる．S は談話開始とともにどのように情報求めを行えば
いいか分からず，困難を感じている様子が窺える．「外国人専用なんですかね」という確認要求
は，S がわずかな既知情報を利用し，質問しやすいことから聞き，談話を開始したのかもしれ
ない． 
一方，A は S が「外国人用パス」「外国人専用」などの商品を特定できるポイントを基に，
すぐに 4A で「そうですね」と，用件把握ができている．そして 6A からスムーズに話段Ⅱを展
開し，情報案内を行い，会話には滞りが見られていない． 
本稿で扱うデータの中にタイプ 2 が 3 例のみ見られたが，3 例ともA が Sの情報求めを受け，
素早く用件把握をするとともに，情報案内を行うため，会話に問題が生じることはなかった．3
例のみのデータだったため，断言することはできないが，情報案内におけるプロである A は S
の情報求めの内容から，素早く用件をキャッチすることができたのではないかと推測できる． 
以上，話段の構成と展開により，用件提示部と情報部となる二部構造を持つ問い合わせ談話
と，情報部のみの問い合わせ談話があることが考察された．また，用件提示部の有無は，A の
用件把握に必ずしも直接影響するとは限らないことがわかった．情報のやり取りの展開は用件
提示部の有無よりも，実際に A が用件把握が達成されたか否かが重要である．しかし，どちら
のタイプでも，実際に参加者の目的である情報のやり取りが行われるのは，情報部である．次
に情報部について，その位置づけと話段の展開特徴，および話段の展開結果を説明する． 
 
??????????
本稿の 13 例のデータをみると，情報のやり取りはすべて情報部で行われていた．情報部は S
が求めようとする情報が，A によって一つ一つ提供される過程である．S が情報求めを行うと，
A が情報案内をする．したがって，話段Ⅰと話段Ⅱが一まとまりとなって，個々の情報のやり
取りが達成される．S がこれ以上聞きたい情報がなければ，話段Ⅱから談話Ⅲに移行し，話段
Ⅲによって問い合わせ談話は終了する． 
話段Ⅰ話段Ⅱが一まととまりとなって，個々の情報のやり取りを行う過程を，データ 11 で説
明する． 
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例 3－⑪ 
 32 A ／／三百円、です、はい 注目表示 
 33 S はい、分かりました 注目表示，情報提供 
→ 34 S これ、どこで買えーますか？ 情報要求 
→ 35 A 韓国の旅行代理店でご購入できますので【！】 情報提供 
 36 S はい 注目表示 
 37 A お近くの旅行代理店で申し出ていただけますか、ジャパ
ンレールパスと申します 
情報提供，単独行為
要求，情報提供 
 38 S あーーー、韓国で、韓国の旅行代理店で、／／買ってく
るんですか、そうなんですか？ 
確認要求 
  39 A ／／はい、そうで
す         日本では発売しておりません 
情報提供 
 → 40 S あーーーー、それなら、韓国のどこで買えばいいですか？
今メモします 
…… 
以下省略 
注目表示，談話表示，
情報要求，情報提供 
 
例 3 はデータ 11 の情報部の途中の一部である． 
S は話段Ⅱの 32A の情報案内を受け，33「はい，分かりました」と情報を理解したことを示
す情報提供を発する．それから，34S で引き続き，次の情報求めを展開し 34S「これ，どこで
買いますか」と情報要求を発している．A が 35A～37A で韓国で購入すると情報案内をすると，
38S で確認要求をしている．そのあと，40S で「それなら」「韓国のどこで買うか」と次の情報
求めを展開している． 
このように，S は得たい情報をつぎつぎと求めていき，A はそれに対応して情報案内を行う．
S がこれ以上聞きたい情報がなくなれば，問い合わせ談話は終了へ向かい，話段Ⅲが展開され
る． 
以下話段Ⅲへの展開をみてみる． 
 
例 4－⑪ 
 76 S あーはい 注目表示 
 77 A ひかりか、こだまをご利用してください  情報提供＋単独
行為要求 
→ 78 S あーー、そうですか、はーい、分かりました、どうもあり
がとうございました 
注目表示，情報提
供，関係作り 
→ 79 A はい、はーい、どういたしまして 注目表示，関係作り 
 
例 4 で S は話段Ⅱの 77A「ひかりか，こだまをご利用してください」という A の情報案内を
受け，78S で「あーーそうですか，はーい，分かりました」と情報を理解したことを示し，す
ぐに「どうもありがとうございました」と関係作りを発することで話段Ⅲを開始している． 
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問い合わせ談話において参加者は人間関係が確立していないため，談話の終了のやり取りは
すぐに終わる．79A をみると A は 78S を受け，S が情報求めを終了させようとすることを察し，
了解したことを示し「はーい」と強く注目表示を発した後，「どういたしまして」と応じて問
い合わせ談話は終了する． 
以上の情報部におけるやり取りから，情報部の話段の展開を以下のように示すことができる． 
 
話段Ⅰ→話段Ⅱ…(連続)…話段Ⅰ→話段Ⅱ→話段Ⅲ(談話終了) 
 
表 2 で示されているように，情報部は網がけした話段以外には全て話段Ⅰと話段Ⅱが一まと
まりとなって複数回連続される．データ 3 とデータ 7 で話段Ⅲが途中 1 回現れる(4.4 で後述)こ
とを除き，全てのデータは話段は話段Ⅲによって終了している． 
網掛けした部分をみると，データ 9，データ 10 では話段Ⅰの後，話段Ⅱが後続せず，そのあ
と話段Ⅰが連続している．これは S の情報求めを理解できず，話段Ⅱの移行へは至らなかった
ことが原因である．また，「同」を入れているデータ 4，データ 10 では同じ情報を数回にわた
って求めている場面が見られた．これは S が話段Ⅱで A の情報を理解できず，もう一度情報求
めをしたからである． 
 問い合わせ談話において，S がどのように情報求めをするかにより，それに対応した A の情
報案内が行われることは容易に予測できるだろう．しかし，情報部を分析した結果，情報部に
おける S の情報求めは決まった仕方がないことが判明した．即ち，S はどの情報を先に，どの
情報を後で求めてもよいわけで，A が S の情報求めに対応して情報案内を行うことで，S は得
たい情報を入手していき，談話の目的が達成される．例えば，表 2 で「※」マークを付けた話
段は S が「商品の購入場所」について情報を求める話段Ⅰである．13 例のデータから S が「商
品の購入場所」について求める話段をみると，それぞれの話段が異なることが判明した9．また，
S が求めていないが，A が他の情報を案内する際に商品の購入場所も一緒に案内する例(データ
12)もあった． 
つまり，問い合わせ談話において，S の個々の情報求めをみていくと，そこには決まった順
番や仕方がなく，S はどの情報を先に，どの情報を後に，どのような仕方で求めることも可能
で，A は常に S に対応して情報案内をすることが判明した．したがって，個々の話段Ⅰ・話段
Ⅱのまとまりにも，決まった展開のパターンがないと言える． 
 
??????????????????
情報部で S はこれ以上聞きたいことがなくなれば情報部及び問い合わせ談話は終了する． 
前述した話段Ⅲの説明で既に述べた通り，話段Ⅲは情報部の最後に一度だけ出現し，談話を
終了させる役割をする． 
しかし，表 2 をみると，データ 3，データ 7 では，途中に話段Ⅲが見られ，話段Ⅲが 2 回出
現する．それは S がまだ聞きたいことを全て聞いていないのに，話段Ⅲが出現したからである．
そのあと，S が情報求めを続けたため，再度話段Ⅰにより談話が続き，2 回目の話段Ⅲで談話
が終了する結果となったのである． 
データ 3 を例に，途中に出現した話段Ⅲとその後の話段Ⅰの再出について説明する． 
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例 5－③ 
→ 121 S ありがとうございます 関係作り 
   話段Ⅲ(一回目)  
→ 122 A はーい、大丈夫ですか？ 注目表示，情報要求 
→ 123 S はい 情報提供 
 124 A もしあのーー、インターネットのほう、お使いになれ
る環境であればー 
中略 
談話表示，情報提供 
→ 130 A はーい、はい、また何か／／ごしつ  注目表示，情報提供＋
関係作り 
   話段Ⅰ(再出)  
→ 131 S ／／あっあのー 注目表示 
 132 A はーい 注目表示 
 133 S あっ日本国内では、あのー、購入できないんですか？ 情報提供，情報要求 
 134 A ( :: )日本国内で買える商品 P は、あのーA 鉄道会社東
日本でしか使えないんですねー↗ 
(沈黙)，情報提供 
 
例 5 の 121S で，S は A の情報案内に対し感謝する発話を発する．121S は直前の情報のやり
取り，即ち話段を終了させ，新たに次の話段Ⅰを開始するために，S は発した関係作りの発話
であると思われる．ところが，それを受け A は 122A で「はーい」とやや強い音調で確認の注
目表示の後，「大丈夫ですか」の確認要求で話段Ⅲに移っている．123S で「はい」と応答して
いる．S は自身がまだ談話を終了する予定がなかったため，A が話段Ⅲを開始することに気づ
いていない． 
124A から A は最後に補足する情報を提供し，談話の終了へと向かっている．130A は電話の
終了部10とも見られる次回への誘いの発話であるが，131S で S は新たな情報求めをする．134A
の最初に生じた 1 秒の沈黙は A が予想外の話段Ⅰの「再出」に対する反応を示している．134A
は先行の話段Ⅰに対応し，展開され，一度終わりかけた談話が S の新たな情報求めにより，再
開されることになる． 
次に，データ 3 の談話を終了した 2 回目の話段Ⅲをみてみよう． 
 
例 6－③ 
 163 S あー、そうですねー【声小】 注目表示 
 164 A はーい 注目表示 
   話段Ⅲ(2 回目)  
→ 165 S はい、ありがとうございました 注目表示，関係作り 
→ 166 A はーい 注目表示 
 
例 6 では話段Ⅱが終了され，165S で S は関係作りの発話で話段Ⅲに移行している．166A を
みると「はーい」と注目表示を発するだけで，今度は A 自ら「よろしいか」と談話終了の情報
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要求を発していない． 
167S からは電話の終了部であるため，ここでは詳しく扱わないが，S の方から話段Ⅲから電
話の終了部に移行し，「失礼します」という電話を終了する意向を表わす．2 回目の話段Ⅲの出
現の時の A は，1 回目の話段Ⅲの失敗が原因となり，談話終了において受身となっていること
が推測される． 
以上のことから，問い合わせ談話は S は個々の得たい情報を全て得ることで終了するという
ことが明らかであろう．つまり，問い合わせ談話は S の情報求めの終了とともに終了する． 
データ 3 とデータ 7 から分かるように A には話段Ⅲを開始することはできても，談話を終了
する決定権はない．さらに，A は話段Ⅱが終了すると談話が終了されるか，それとも話段Ⅰの
再出により継続されるかを待機する態勢を取っていることも分かる． 
 
?????????????
本稿では今まであまり研究されてこなかった問い合わせ談話の基礎研究として，話段という
分析単位を援用し，問い合わせ談話の全体構造と展開を考察した． 
その結果，問い合わせ談話を構成する話段の種類に三つ，即ち商品情報求めの話段(話段Ⅰ)，
商品情報案内の話段(話段Ⅱ)，相互確認と終了の話段(話段Ⅲ)があることが明らかになった．ま
た，それぞれの話段にはいくつのバリエーションがあることも考察された． 
話段の展開により，問い合わせ談話は用件提示部と情報部の二部構造を持つ談話であること
が判明した．用件提示部とは，質問者が問い合わせを始める最初の段階で案内者に対して問い
合わせの用件を伝える部分である．情報部は，質問者が具体的な商品に関して情報求めを行う
部分である． 
ところが，すべての問い合わせ談話は用件提示部と情報部の二部構造を持つわけではなく，情
報部のみの構造を持つ問い合わせ談話もあるということが分かった．なお，二部構造を持つ問い
合わせ談話の場合，すべて用件提示部から情報部へと展開していた．さらに，どの構造を持つ問
い合わせ談話も，実際に情報のやり取りが行われるのは，情報部であった．用件提示部では参加
者は用件提示と用件把握のやり取りに留めており，情報部に移行してから，具体的な商品情報の
やり取りを行うことが分かった．また，問い合わせ談話の有無が必ずしも，問い合わせ談話全体
の展開，および情報にやり取りに影響するとは限らないことが判明した． 
情報部は質問者が求めようとする情報が，案内者によって一つ一つ提供される過程である．
質問者が情報求めを行うと，案内者が情報案内を行っていた．そのため，話段Ⅰと話段Ⅱが一
まとまりとなって連続される形で，個々の情報のやり取りが行われることになる．そして，質
問者がこれ以上聞きたい情報がなければ，話段Ⅱから談話Ⅲに移行し，話段Ⅲによって問い合
わせ談話を終了する展開となっていた．さらに，質問者の個々の情報求めをみていくと，そこ
には決まった順番や仕方がなく，質問者はどの情報を先に，どの情報を後に，どのような仕方
で求めることも可能であるが判明した．したがって，個々の話段Ⅰ・話段Ⅱのまとまりにも，
決まった流れのパターンがないことが示唆されている． 
問い合わせ談話の終了の仕方においては，質問者がこれ以上聞きたいことがないことを示し，
終了の意思を伝え，談話終了に至ることがほとんどであった．一方，少数ながらも案内者が質
問者に「まだ聞きたいことが残っているか」と問うことで，終了へと導く場面も見られた．し
かし，いずれの場合も質問者の情報求めの終了とともに問い合わせ談話は終了する．つまり，
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案内者には，談話を終了させる決定権はないことが言える． 
本稿を通し，問い合わせ談話が持つ特徴が分かってきた点も多いが，問題もまだまだ多く残
っている．例えば，ザトラウスキー(1993)の発話機能を参考に話段を認定していながら，発話
の単位などにおいて十分に捉えることができず，発話機能の分類においてまだまだ問題が残っ
ている点が挙げられる．また，本稿のデータは接触場面の問い合わせ談話であるため，問い合
わせ談話が持つより一般的な特徴以外に，細部においては接触場面だから存在する接触場面の
特徴があることが予想される．接触場面の観点からデータをみることは，今後の課題にしたい． 
 
�� 
????????
調査の場面設定 
○○月ごろ，中国から友達(だれでも OK！)が来ると，仮定して調査に協力してください．
あなたは友達を一緒に日本を旅行する予定です．A 鉄道会社で発売している外国人旅行者
向けの超～安い切符――「外国人用パス」があることを聞きました．そのパスを買うと A 鉄
道会社の普通列車・特急列車・新幹線乗り放題だそうです♪ ところが，外国人用パスには
いくつかの種類があり，旅行する場所によって，使えるパスが違い，値段・購入できる場所
も違うということです． 
今から，専用のお問い合わせ窓口――「R 外国人案内」に電話して，お問い合わせくださ
い． 
あなたの予定 
・外国人旅行者向けの外国人用パスを使って，家族旅行をしたい． 
・日本全国を回りたいが，まだはっきりは決めていない． 
しかし，東京，京都，大阪，富士山は，必ず行きたい． 
どのパスを買えばいいか？ 
・パスはどこで買う？買う時に，必要な書類はどんなものがある？ 
 値段はいくら？ 
 使い方？使う時の注意点は？ 
・私も一緒に行くのだが，私には安いパスがあるのか？ 
……など，何でも聞いて OK です！ 
Ｒ外国人案内・電話番号：―――――――― 
 
? ???????????
S，A S は質問者，A は案内者を指す 
、 ごく短いポーズ，呼吸のための間 
( : ) 
ポーズは 0.5 秒を一単位で数えて「( : )」と付した．「( : : )」の場合は 1
秒 
／／ 発話が重なる箇所「／／」で付ける 
＋ 
一つの発話が複数の発話機能を持つ場合，「Ａ発話機能＋Ｂ発話機能」
で示す 
問い合わせ談話の全体構造 (崔) 
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1筆者が 3 年前から契約社員で勤務しており，本調査に協力してもらうことになった． 
2調査の手続きのときにそのようにしていいと許可を得た． 
3ロール・カードは本稿の後に掲載する． 
4文字化の改行において相づち的な発話「はい」，「えーえー」などが先行発話と重なり，小さく相手の発
話を継続させたり談話の進行にさほど影響しない相づち的発話の場合は改行せず，次の実質的発話と同じ
発話番号にした．また，相手の発話と重なり，話者が一旦発話権をゆずり，相手が発話を終えるのを待っ
てから，発話を再開する場合があるが，そのときは改行せず，重なった前の発話と同じ発話番号にした．
一方，話段の認定に関わる場合，話者交替されていなくても，話者の発話を改行して示した．発話機能の
表記において，一つの発話に二つ以上の機能が課せられる場合は「＋」で示した．主な文字化記号は本稿
の後の掲載する． 
5質問者が電話をかけ，ベルが鳴ったら，案内者が窓口の名称とともに自らの名前を名乗り，参加者の相
互確認が取れるのが開始部である．その後，質問者が問い合わせたい用件を提示し，情報のやりとりが行
われるが，その部分は主要部に位置するとみることができる．質問者が知りたい情報を全て求め終え，且，
案内者の情報案内が全て終わったら，最後の挨拶やお礼を交わす終了部を持って電話は終了する． 
6ザトラウスキー(1993)の情報要求，同意要求，確認の注目表示の発話機能を，「情報要求」と「確認要求」
の二つに分けて捉える．情報要求：情報をまったく持っていなく，分からないため情報を求める実質的発
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話．確認要求：ある程度情報を持っており，自分が持っている情報を確認するために情報を求める実質的
発話．または相手から受けた情報について自分の理解を確認する実質的発話．国立国語研究所(1994：7-9)
による「情報要求は，提供されるべき情報についてどれだけ強い「確信」を持って話し手が情報要求して
いるか」により，内容についての確認を弱・中・強の三つに分類している． 
7ザトラウスキー(1993)では.，注目表示を更に 11 種類に下位分類している． 
8R 外国人案内では基本的に情報案内の対象となる質問者のみ応じている． 
9今度の調査では必ずしもロール・カードの設定とおりに問い合わせなければいけないとは指示していな
い．そのため「商品の購入場所」について聞いていないデータ 10 もある． 
10電話の終了部は本研究では扱わない． 
 
